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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan pada Bank CIMB Niaga 
Syariah KC Bandar Lampung  yang diukur dengan menggunakan metode CARTER yang 
terdiri dari enam dimensi yaitu Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), Reliability 
(kehandalan),  Tangibles  (bukti  fisik),  Emphaty  (empati),  Responsivness  (ketanggapan) 
serta   melihat   pengaruh   Model   CARTER   terhadap   kepuasan   nasabah.      Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuisioner dengan   menggunakan 
populasi seluruh nasabah Bank CIMB Niaga Syariah dan sampel yang dipilih sebanyak 96 
responden. 
 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan 
dengan model CARTER (compliance, assurance, reliability, tangible, emphaty, dan 
responsiveness) terhadap tingkat kepuasan nasabah di Bank CIMB Niaga Syariah KC 
Bandar Lampung. 
 
Hasil penelitian yang diperoleh menunjukan bahwa kualitas pelayanan dengan metode 
 
CARTER tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 
 








انا حس ن ت م  ا حس ن تم لا نف سكم اونا س أ تم فلها فااذ ءاج و عِلا دخ ةر ليسـوا وج وهكم وليدخل وا المسج د كماد خ لوه الو ةرم  
و ليبتر وا ام عل وا تبت ير ا  
 
“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk dirimu sendiri. Dan jika 
kamu  berbuat  jahat,  maka  (kerugian  kejahatan)  itu  untuk  dirimu  sendiri.  Apabila 
datang saat hukuman (kejahatan) yang kedua, (Kami bangkitkan musuhmu) untuk 
menyuramkan wajahmu lalu mereka masuk ke dalam masjid (Masjidil Aqsa), 
sebagaimana ketika mereka memasukinya pertama kali dan mereka membinasakan apa 





“Bagaimanapun  keadaannya,  sedih  atau  bahagia  jangan  pernah  lupa  untuk  selalu 
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A.   Penegasan Judul 
 
Skripsi berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DENGAN 
MODEL CARTER TERHADAP KEPUASAN NASABAH”. Sebelum penulis 
menguraikan pembahasan lebih lanjut, terlebih dahulu akan dijelaskan istilah dalam 
skripsi ini untuk menghindari kekeliruan bagi pembaca. Adanya pembatasan terhadap 
arti kalimat dalam penulisan ini dengan harapan memperoleh gambaran yang dimaksud. 
Pengaruh merupakan daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau benda) 
 
yang ikut membentuk watak kepercayaan atau perbuatan seseorang.1 
 
Kualitas Pelayanan diartikan sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen dan ketepatan dalam menyeimbangkan harapan konsumen.2 
Model CARTER adalah suatu pengukuran kualitas layanan bank syariah dengan 
enam dimensi, yakni compliance (kepatuhan terhadap aturan dan hukum hukum yang 
telah ditetapkan Allah SWT), assurance (jaminan), reliability (kehandalan), tangibles 
(bukti fisik), empathy (empati) dan responsiveness (daya tanggap).3 
Kepuasasan Nasabah adalah Respon atau tanggapan konsumen mengenai 
pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau 
keistimewaan  produk  atau  jasa,  atau  produk  sendiri,  yang  menyediakan  tingkat 








1 Departemen Pendidikan, Kamus Besar Bahasa Indonesia  (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 
2005), h. 849. 
 
2Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Malang : Bayumedia, 2007), h. 83. 
3Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting And Measuring Customer Service Quality (SQ) In 
Islamic Banks: A Case Study In Kuwait Finance House”. International Journal Of Islamic Financial Services, 
Vol. 3 No. 1 (April 2001), h. 10. 
4  Zeithaml, Valarie A. Mry Jo Bitner, Service Marketing Integrating Customer Focus Across The 




B.    Alasan Memilih Judul 
 
Adapun yang menjadi alasan memilih judul dan menetapkan judul ini adalah 
sebagai berikut: 
1.    Secara Objektif 
 
Kualitas Pelayanan merupakan faktor kunci yang menjadi keunggulan daya 
saing di dunia perbankan karena bank merupakan suatu perusahaan jasa. Pelayanan 
yang baik adalah pelayanan yang berkualitas. Kualitas harus dimulai dari 
kebutuhan nasabah dan berakhir pada persepsi nasabah, untuk terus meningkatkan 
kinerja dengan cara menarik nasabah dan menumbuhkan sikap loyalitas nasabah, 
bank harus memberikan pelayanan yang baik dan pelayanan yang berkualitas  
sesuai  dengan keinginan nasabah dan sesuai dengan syariat Islam. 
Namun masih ada nasabah yang merasa kurang puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh bank, karena unggul di dalam produk masih belum mencukupi untuk 
mempertahankan pelanggan. Di dalam masyarakat yang semakin kritis seperti 
sekarang, selain produk, pelayanan yang diberikan juga sangat mempengaruhi 
keberlangsungan perusahaan.5 
2.    Secara Subjektif 
 
Dari aspek yang penulis bahas dari permasalahan tersebut memungkinkan 
untuk dibahas atau diteliti disamping untuk penelitian yang penulis lakukan ada 
relevannya dengan disiplin ilmu yang penulis pelajari dari Fakultas. 
 
 
C.   Latar Belakang Masalah 
 
Sejarah Bank CIMB Niaga Syariah, tidak akan pernah terlepas dengan sejarah 
Bank  CIMB  Niaga.  Bank CIMB  Niaga  berdiri  pada  tanggal 26  September 1955 
dengan nama Bank Niaga. Pada tahun-tahun awal berdirinya, fokus utama adalah 
membangun  nilai-nilai  inti  dan  profesionalisme  di  bidang  perbankan.  Sebagai 




5Rahman,  Zillur,  “Developing  customer  oriented  service:  a  case  study,”  Journal  Of 




Selanjutnya,   pada   tahun   1987,   Bank   Niaga   membedakan   diri   dari   para 
pesaingnya dipasar domestik dengan menjadi Bank yang pertama menawarkan 
nasabahnya layanan melalui mesin ATM di Indonesia. Pencapaian ini dikenal luas 
sebagai masuknya Indonesia ke dunia perbankan modern. 
Kepemimpinan  Bank  dalam  penerapan  teknologi  terkini  semakin  dikenal  di 
tahun   1991   dengan   menjadi   yang   pertama   memberikan   nasabahnya   layanan 
perbankan online.6 
Pada bulan Mei 2008, nama Bank Niaga berubah menjadi CIMB Niaga. Bank 
CIMB Niaga melakukan penggabungan dengan LippoBank yang telah ditandatangani 
pada bulan Juni 2008, yang dilanjutkan dengan Permohonan Persetujuan Rencana 
Penggabungan dari Bank Indonesia dan penerbitan Pemberitahuan Surat Persetujuan 
Penggabungan oleh Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia di bulan Oktober 
2008. LippoBank secara resmi bergabung ke dalam CIMB Niaga pada tanggal 1 
 
November 2008 yang diikuti dengan pengenalan logo baru kepada masyarakat luas. 
 
Bergabungnya LippoBank ke dalam CIMB Niaga merupakan sebuah lompatan 
besar di sektor perbankan Asia Tenggara. Penggabungan ini menjadikan CIMB Niaga 
menjadi bank terbesar ke-5 dari sisi aset, pendanaan, kredit dan luasnya jaringan cabang. 
Dengan komitmennya pada integritas, ketekunan untuk menempatkan perhatian utama 
kepada nasabah dan semangat untuk terus unggul, CIMB Niaga akan terus 
memanfaatkan seluruh daya yang dimilikinya untuk menciptakan sinergi dari 
penggabungan ini. Keseluruhannya merupakan nilai-nilai inti CIMB Niaga dan 
merupakan kewajiban yang harus dipenuhi bagi masa depan yang sangat menjanjikan. 
Sedangkan, CIMB Niaga Syariah adalah salah satu unit usaha khusus dan sebagai 
solusi CIMB Niaga untuk perkembangan Syariah Banking Business di Indonesia. Selain 
itu untuk memenuhi permintaan nasabah terhadap transaksi perbankan secara hukum  
syariah  yang  semakin  besar.  CIMB  Niaga  Syariah  menerapkan  konsep modern,  
memberikan  layanan  perbankan  terbaik  dengan  teknologi  terbaru  dan canggih. 
Dengan upaya ini, diharapkan layanan perbankan tersebut senantiasa memberikan rasa 
aman, keadilan dan ketentraman bagi seluruh pengguna jasa CIMB 
Niaga Syariah ini 
 
6https://www.cimbniaga.com/syariah/in/personal/index.html, Diakses pada 1 maret 2018 




Bank syariah menjadi sorotan dalam dunia bisnis perbankan karena sebagian 
masyarakat berpendapat bahwa bank syariah merupakan solusi bagi umat Islam yang 
kehadirannya dinilai dapat membantu perbaikan ekonomi umat kedepannya. 
Pertumbuhan  perbankan  syariah  pun  terus  mengalami  peningkatan  melebihi bank 
konvensional. Sehingga bank konvensional yang sudah mapan mulai membuka BUS 
(Bank Umum Syariah) dan UUS (Unit Usaha Syariah) seperti Bank CIMB Niaga. 
Persaingan  yang  semakin  ketat  menuntut  lembaga  keuangan  syariah  untuk 
mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Lembaga 
keuangan syariah harus berusaha keras untuk memperlajari dan memahami kebutuhan 
dan   keinginan   pelanggannya.   Dengan   memahami   kebutuhan,   keinginan   dan 
permintaan  pelanggan, maka  akan memberikan masukan  penting bagi  perusahaan 
untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 
pelanggannya.7 
Salah satu cara menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah dimana pihak 
terkait dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan mutu 
lebih tinggi ketimbang pesaingnya, pihak terkait melakukan interaksi dengan nasabah 
disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. Pemberian kualitas 
pelayanan jasa yang sesuai dengan keinginan, kebutuhan, dan harapan konsumen, 
salah  satu  alat  pengukurannya  adalah  dengan  pendekatan  SERVQUAL  (service 
quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry.8 Dari skala 
SERVQUAL ini, mereka berpendapat bahwa dalam mengevaluasi kualitas jasa 
pelayanan, nasabah membandingkan antara pelayanan yang mereka harapkan dengan 
service performance atas pelayanan yang mereka terima. 
Metode SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi yaitu , assurance, reliability, 
tangibles, empathydan responsiveness. Namun kelima dimensi kualitas layanan tersebut 
bersifat general (pengaruh kualitas untuk bank konvensional) sehingga jika diterapkan 
pada perusahaan yang memiliki karakteristik khusus seperti perbankan 




7Kotler dan Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 9. 
8 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml dan Leonard L Berry, “Servqual: A Multiple-Item 





Othman dan Owen mengembangkan model pengukuran kualitas jasa yang 
dijalankan dengan prinsip syariah khususnya bisnis perbankan syariah. Model ini 
disebut dengan model CARTER yaitu pengukuran kualitas layanan perbankan syariah 
dengan 6 dimensi yaitu compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy dan 
responsiveness.9 
Keenam dimensi tersebut apabila diterapkan di lembaga keuangan syariah akan 
cenderung akan menilai hal-hal normatif. Penambahan dimensi di dalam SERVQUAL 
agar lebih sesuai dengan industri, di mana akan diukur kualitas layanannya, dalam hal 
ini sangat diperlukan karena lembaga keuangan syariah memiliki karakteristik lain 
sehingga dapat diketahui bahwa perbedaan pengukuran kualitas pada model 
SERVQUAL milik Parasuraman dan model CARTER terletak pada dimensi 
compliance. Dimensi compliance ini memiliki arti kemampuan dari perusahaan agar 
sesuai dengan hukum Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip ekonomi dan 
perbankan  Islam,  compliance  merupakan  dimensi  terpenting  dalam  pengukuran 
kualitas jasa syariah karena kepatuhan terhadap syari’ah merupakan wujud eksistensi 
seorang muslim. 
Allah Ta’ala berfirman dalam Qs. Adz-Dzariyat [51]: 5 
 
Wa ma khalaqtu’l- jinna wa’l-insa illa liya’budun 
 
Artinya: “dan Aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan supaya mereka 
mengabdi kepada-Ku” 
 
Untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabahnya maka lembaga 
keuangan syariah perlu meningkatkan kualitas pelayanannya. Sebagaimana di Bank 
CIMB Niaga Syariah cabang Bandar Lampung memperhatikan pelayanan yang 
diberikan kepada nasabahnya, sebab pelayanan ini akan memberikan kepuasan 
tersendiri   dalam   melakukan   kerjasama   antara   nasabah   dengan   pihak   bank. 
Peningkatan kualitas pelayanan Bank CIMB Niaga Syariah cabang Bandar Lampung 
dapat dilihat dari jumlah nasabah dan jumlah aset pertahun, data tersebut dapat dilihat 




9A. Othman, dan L. Owen. et, al. “Adopting And Measuring Customer Service Quality 
(SQ) in Islamic Banks: A case Study Kuwait Finance House,” International Journal of Islamic 






Perkembangan Jumlah Nasabah dan Aset 
 




























Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa dari tahun 2014 jumlah nasabah Bank CIMB 
Niaga Syariah cabang Bandar Lampung adalah 1.586 nasabah, tahun 2015 berjumlah 
1.776 nasabah dan pada tahun 2016 berjumlah 2.132 nasabah, sedangkan aset Bank 
 
CIMB    Niaga    Syariah    cabang    Bandar    Lampung    pada    tahun    2014    Rp. 
 
23.853.425.232.56 tahun 2015 Rp.29.101.178.783.72 dan pada tahun 2016 mengalami 
peningkatan aset yang cukup signifikan yaitu mencapai Rp. 32.593.320.237.77. 
Dapat disimpulkan bahwa Bank CIMB Niaga Syariah cabang Bandar Lampung 
setiap tahunnya mengalami peningkatan jumlah nasabah dan peningkatan jumlah 
asetnya. Pertumbuhan nasabah dan jumlah aset yang terus mengalami peningkatan 
tersebut menjadikan Bank CIMB Niaga Syariah cabang Bandar Lampung terus 
melakukan pembenahan dimensi-dimensi kualitas pelayanan untuk memberikan 
pelayanan terbaik dan meningkatkan kepuasan nasabah. 
Berdasarkan penghargaan dan jumlah nasabah tersebut tentu dipengaruhi 
pelayanan CIMB Niaga Syariah yang baik. Namun tidak semua pelayanan yang 
diberikan  CIMB  Niaga  Syariah  Bandar  Lampung  dapat  diterima  oleh  nasabah. 
Nasabah memiliki persepsi yang berbeda-beda terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh bank.Dengan adanya kualitas pelayanan model CARTER dapat melihat sejauh 




Untuk itu penulis akan melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN DENGAN MODEL CARTER TERHADAP 




D.   Rumusan Masalah 
 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah  yang di 
dapat adalah : 
1.  Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dengan model CARTER (compliance, 
assurance, reliability, tangible, emphaty, dan responsiveness) terhadap tingkat 
kepuasan nasabah di Bank CIMB Niaga Syariah KC Tanjung Karang? 
2.   Bagaimana pelayanan di Bank CIMB Niaga Syariah dengan model CARTER 
 




E.    Tujuan dan Manfaat Penelitian 
 
1.    Tujuan Penelitian 
 
Sesuai  dengan  rumusan  masalah  tersebut  maka,  tujuan  dalam  penelitian  ini 
adalah untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar kualitas pelayanan 
yang diberikan CIMB Niaga Syariah dengan model CARTER terhadap tingkat 
kepuasan nasabah. 
2. Manfaat Penelitian 
a.  Bagi Penulis 
Menambah wawasan tentang kualitas jasa perbankan syariah dengan 
pendekatan CARTER terhadap kepuasan nasabah. 
b.  Bagi Bank CIMB Niaga Syariah KC Tanjung Karang 
 
Sebagai sumber informasi tambahan untuk pihak bank, dalam usahanya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan agar nasabah merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan oleh bank. 
c.  Bagi Pembaca 
 
Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca dan khususnya untuk penyusun 







F.    Kajian Penelitian Terdahulu 
 
Hasil penelitian terdahulu yang mendukung dan menjadi landasan dilakukannya 
penelitian ini diantaranya yaitu: 
1. Penelitian oleh Ulul Azmi Mustofa dan Yudi Siyamto yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Umum Syariah Di 
Surakarta”. Dari hasil hasil uji regresi bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan, dimana hasil dari dimensi compliance, reliability, tangible, empathy, 
responsiveness secara individu terhadap kepuasan nasabah bank umum syariah. 
Sedangkan untuk variabel assurance tidak terdapat pengaruh yang signifikan.10 
2. Penelitian oleh Putri Dwi Cahyani yang berjudul “Tingkat Kepuasan Nasabah 
Terhadap   Kualitas   Layanan   Perbankan   Syariah   Di   Yogyakarta”.   Dalam 
penelitian ini dimensi CARTER memberikan kontribusi signifikan terhadap 
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap Bank Syariah. Faktor – faktor 
11kualitas  jasa  memberikan  kepuasan  nasabah  terbesar  sampai  yang  terkecil 
 
adalah responsiveness, compliance, empathy, tangible, reliability, dan assurance. 
3. Penelitian  oleh  Ach.  Zuhri  dan  Rudy  Haryanto  yang  berjudul  “Dimensi 
CARTER Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan BPRS Bhakti Sumekar 
Sumenep”. Dari hasil penelitian ini bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan, 
dimana hasil dari dimensi compliance, reliability, tangible, empathy, 
responsiveness sangat berpengaruh dalam meningkatkan kualitas pelayanan di 











10Ulul Azmi Mustofa, dan Yudi Siyamto “Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada Bank Umum Syariah” Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, vol. 01 No. 02, (2015), h. 104. 
11Putri Dwi Cahyani “Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan 
Syariah Di Yogyakarta” Jurnal Bisnis dan Manajemen, vol. 6 No. 2, (2016), h. 160. 
12Ach.  Zuhri  dan  Rudy  Haryanto  “Dimensi  CARTER  Dalam  Peningkatan  Kualitas 











A.   Kualitas Pelayanan 
 
1.    Definisi Kualitas Pelayanan 
 
Semakin berkembangnya teknologi akan mengakibatkan persaingan yang 
sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas 
pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya 
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Keberhasilan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan 
dengan pendekatan service quality.13 
Service quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan 
sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal   utama yang 
diperhatikan serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang 
dimiliki perusahaan. 
Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada  
persepsi  pelanggan. Hal  ini  berarti  bahwa  kualitas  yang  baik  bukanlah 
berdasarkan persepsi  penyediaan jasa, melainkan  berdasarkan  persepsi 
pelanggan. 
Menurut Kotler definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 
dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan 
perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 













bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya 
transaksi.14 
Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan 
yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas mengandung 
banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan mengartikannya secara 
berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita jumpai memiliki beberapa 
kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja biasanya terdapat pada 
elemen sebagai berikut: 
a.    Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. 
b.    Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 




Dari definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan  guna  memenuhi  harapan  konsumen.  Pelayanan  dalam  hal  ini 
diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa  
kemudahan,  kecepatan,  hubungan,  kemampuan  dan  keramahtamahan yang 
ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 
konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau 
inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Perusahaan 
menganggap nasabah sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat   
dari   nasabah   tersebut   akan   memberikan   keuntungan   kepada perusahaan  
agar  dapat terus  hidup.Begitu juga sebaliknya,  apabila  pelayanan yang diterima 
konsumen tidak sesuai yang diharapkan, maka kualitas pelayanannya dapat 
dipersepsikan buruk. Sebagian besar masyarakat sekarang mulai menampakkan 
tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi sekedar  membutuhkan  
produk  yang  bermutu  tetapi  mereka  lebih  senang 
menikmati kenyamanan pelayanan. 
 
14Philip   Kotler,   Manajemen   Pemasaran   di   Indonesia   :   Analisis,   Perencanaan, 




Pemberian pelayanan dalam suatu perusahaan yang berlandaskan Syariah 
maupun konvensional memiliki versi pelayanan masing-masing. Pelayanan 
Syariah dalam bentuk fisik yaitu tidak menunjukan kemewahan, lebih 
menganjurkan pelaku bisnis dapat bersikap professional yaitu memberikan 
pelayanan dengan dasar Syariah. 
 
 
2.    Karakteristik Pelayanan 
 
Dalam praktiknya sebuah pelayanan yang baik akan memiliki ciri tersendiri 
dan  setiap  perbankan  Syariah  akan  membentuk  cirri  pelayanan  yang  baik. 
Berikut beberapa ciri pelayanan yang baik dalam bisnis Syariah, yaitu: 
a.    Tersedianya karyawan yang baik 
 
Kenyamanan nasabah akan tergantung dari karyawan yang melayani, 
karyawan harus bersikap ramah, sopan, dan menarik dalam hal penampilan. 
Selain itu karyawan harus cepat tanggap, pandai berkomunikasi, 
menyenangkan serta pintar. Karyawan juga harus mampu mengambil hati 
nasabah demikian juga dengan cara kerja karyawan harus rapi, cepat, teliti, 
dan cekatan. 
b.    Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 
 
Pada dasarnya seorang nasabah pasti ingin dilayani secara prima. Maka 
untuk  melayani  nasabah,  hal  selain  SDM  dan  manajemen  yang  paling 
penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana. Peralatan dan fasilitas 
yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus 
dilengkapi  berbagai  fasilitas  sehingga  membuat  pelanggan  nyaman  atau 
betah dalam ruangan tersebut. 
c.    Bertanggung jawab kepada nasabah 
 
Setiap perusahaan wajib bertanggung jawab kepada nasabah sejak awal 
hingga  selesai  artinya  dalam  menjalankan  kegiatan  pelayanan  karyawan 
harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan 
merasa puas jika karyawan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang 
diinginkan. Jika terjadi sesuatu, karyawan yang dari awal mengangani masalah 
tersebut. 




Karyawan seharusnya mampu melayani secara cepat dan tepat artinya 
dalam melayani nasabah diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai 
prosedur.  Kemampuan  dalam  melayani  secara  cepat  artinya  melayani 
dengan batasan waktu yang sesuai dan normal. Pelayanan pada setiap transaksi 
harus sudah memiliki standar waktu tersendiri. Proses yang terlalu lama dan 
berbelit justru kadang akan membuat nasabah menjadi tidak betah dan menjadi 
malas untuk berhubungan kembali. 
e.    Mampu Berkomunikasi 
 
Mampu berkomunikasi artinya seorang karyawan harus mampu berbicara 
kepada setiap nasabah dengan baik dan sopan. Karyawan seharusnya juga 
akan mampu dengan cepat memahami keinginan nasabah. Komunikasi akan 
membuat pelanggan sengang sehingga jika nasabah mempunyai masalah, 
nasabah tidak segan-segan mengemukakan kepada petugas. Karyawan yang 
mampu berkomunikasi juga akan membuat permasalahan menjadi jelas 
sehingga tidak timbul sebuah kesalahpahaman. 
f.     Memberikan jaminan kerahasian setiap transaksi 
 
Memberikan jaminan kerahasian setiap transaksi artinya karyawan 
menjaga  kerahasian  nasabah  yang  berkaitan  dengan  uang  dan  pribadi 
nasabah terkait administrasi. Pada dasarnya menjaga rahasia nasabah sama 
dengan menjaga rahasia perusahaan. Hal ini merupakan tolok ukur 
kepercayaan nasabah kepada perusahaan. 
g.    Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 
 
Dalam rangka mewujudkan pelayanan perusahaan yang prima dan baik 
maka karyawan dalam melayani pelanggan harus memiliki pengetahuan dan 
kemampuan karena tugas karyawan selalu berhubungan dengan manusia, 
karyawan perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan pengetahuannya 
untuk menghadapi nasabah. Kemampuan dalam bekerja akan mampu 




h.    Berusaha memahami kebutuhan nasabah 
 
Perusahaan berusaha memahami kebutuhan nasabah melalui pelayanan 
yang diberikan nasabah artinya karyawan sebaiknya cepat tanggap terhadap 
apa yang diinginkan oleh nasabah. Karyawan yang lamban akan membuat 
nasabah lari dan tidak mau menunggu lama. 
i.     Mampu memberikan kepercayaan kepada nasbah 
 
Kepercayaan calon nasbah kepada perusahaan mutlak diperlukan 
sehingga  calon  nasabah  mau  menjadi  nasabah  perusahaan  yang 
bersangkutan. Demikian pula untuk menjaga nasabah yang lama perlu dijaga 
kepercayaannya agar nasabah tersebut tidak meniggalkan perusahaan.15 
3.   Indikator Kualitas Pelayanan 
 
Menurut Parasuraman terdapat lima dimensi kualitas 
pelayanan, yaitu: 
a.   Tangibels 
 
Tangible  adalah  bentuk  layanan     yang  dapat  dilihat  secara 
langsung, termasuk fasilitas fisik, peralatan staf, dan fasilitas komunikasi. 
Indikator untuk dimensi tangible diantaranya; Kemudahan dalam proses 
pelayanan,  penggunaan  alat  bantu  dalam  pelayanan,  penampilan  yang 
sopan dalam melayani pelanggan, kenyamaan tempat penyedia pelayanan, 
kedisiplinan pelaku bisnis dalam melakukan pelayanan, kemudahan akses 
pelanggan dalam permohonan pelayanan. 
b.   Reliability 
 
Reliability adalah kemampuan untuk memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Indikator kualitas 
pelayanan untuk dimensi reliability diantaranya; kecermatan dalam 
melayani    pelanggan,    standar    pelayanan    yang    jelas,    kemampuan 








15Teuku Aliansyah, dkk, “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen” 




c.   Responsiveness 
 
Responsiveness adalah keinginan karyawan untuk mendukung 
pelanggan dalam penyediaan layanan reaktif. Indikator kualitas pelayanan 
untuk dimensi responsiveness diantaranya; merespon dengan baik 
pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan, perusahaan melakukan 
pelayanan dengan cepat, tepat, dan cermat. Perushaan melayani dalam waktu 
yang tepat, semua keluhan nasabah direspon oleh perusahaan. 
d.   Assurance 
 
Assurance adalah pengetahuan dan kesopanan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para nasabah kepada 
perusahaan. Indikator untuk dimensi assurance diantaranya; perusahaan 
memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan pelanggan, perusahaan 
memberikan jaminan biaya yang sesuai dengan pelayanan, perusahaan 
memberikan jaminan legalitas. 
e.   Empathy 
 
Emphaty adalah kemudahan membangun hubungan, komunikasi 
yang baik, perhatian bersifat individual dan pemahaman akan kebutuhan 
nasabah. Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi emphaty diantaranya; 
pelaku usaha melayani dengan sopan santun dan ramah tamah, menghargai 
setiap  nasabah,  mendahulukan  kepentingan  nasabah,  melayani  dengan 
tidak diskriminatif. 
 
4.    Kualitas Pelayanan Metode CARTER 
 
Sejalan berkembangnya jasa keuangan syariah, maka persaingan semakin 
ketat. Kualitas jasa yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah hanya bertujuan 
untuk   memeberikan   kepuasan   semata.   Sebagai   seorang   muslim   dalam 
memberikan pelayanan haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah, guna 
mewujudkan nilai ketakwaan. Sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya 
dalam rangka menjalankan misi syariat Islam.Tentunya hal tersebut dilakukan 





Menurut Othman dan Owen dalam penelitiannya mengatakan bahwa suatu 
model kualitas pelayanan dapat digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah pada 
bank syariah. Dalam penelitiannya ditemukan 6 dimensi yang membentuk 
kepuasan nasabah pada bank syariah yaitu: compliance, assurance, reliability, 
tangibles,  empathy  dan  responsiveness.Dimensi  itu  memasukkan  item-item 
seperti konsistensi terhadap hukum dan prinsip Islam, tidak adanya bunga tabungan 
dan bunga pinjaman, serta ketersediaan produk-produk yang sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah yang kemudian metode tersebut dikenal dengan metode CARTER. 
Definisi metode CARTER tersebut dijabarkan lebih lanjut oleh Othman dan 
 
Owen sebagai berikut: 
 
a.    Compliance (kepatuhan) 
 
Compliance adalah kemampuan untuk memenuhi hukum Islam dan 
beroprasi di bawah prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam.16 Dalam 
aplikasinya dilapangan dimensi compliance ini dilakukan oleh karyawan 
sebagai pelaku layanan di Bank Syariah sebagai bentuk ketauhitannya. 
Tauhid merupakan pondasi ajaran Islam, dengan tauhid manusia 
menyaksikan bahwa “Tiada sesuatupun yang layak disembah selain Allah. 
Dan tidak ada pemilik langit, bumi dan isinya, selain daripada Allah”17 
karena Allah adalah pencipta alam semesta dan seisinya.18  Tujuan 
diciptakannya manusia adalah untuk beribadah kepadaNya. Karena itu 
segala aktivitas manusia dalam hubungannya dengan alam dan sumber 
daya  serta manusia  (mu’amalah) dibingkai dengan kerangka  hubungan 
dengan  Allah.  Karena  kepadaNya  manusia  akan 
mempertanggungjawabkan segala perbuatan, termasuk aktivitas ekonomi 
dan bisnis. 




16Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting And Measuring Customer Service 
Quality In Islamic Banks: A Case Study N Kuwait Finance House”, International Journal Of 
Islamic Service, vol. 3 No. (2001), h. 10-11. 
17
Al Qur’an Surat Al Baqarah, 2 : 107 




Assurance   (Jaminan)   adalah   pengetahuan   dan   kesopanan   dari 
karyawan dan kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan 
keyakinan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.19Assurance 
merupakan  kemampuan  untuk  meningkatkan  keterampilan  dan 
pengetahuan serta sifat yang dapat dipercaya dalam menangani keluhan 
pelanggan. Ada 4 aspek dari dimensi ini, yaitu keramahan, kompetensi, 
kredibilitas, dan keamanan. 
1) Aspek pertama adalah keramahan, salah satu aspek kualitas pelayanan 
yang paling mudah diukur. Ramah berarti banyak senyum dan bersikap 
sopan. Akan tetapi,  sungguhkah membuat karyawan senyum adalah 
program yang murah? Budaya senyum dan ramah harus dimulai dari 
proses rekruitmen. Keramahan adalah bagian dari talenta. Ada sebagian 
orang yang memang mempunyai pembawaan yang ramah. 
2) Aspek  kedua  adalah  kompetensi.  Melayani  nasabah  dengan  ramah 
dapat memberikan kesan pertama yang baik. Setelah itu, ketika nasabah 
mengajukan beberapa pertanyaan dan dapat memberikan jawaban yang 
baik, jelas, mudah dimengerti hal ini dapat mempengaruhi tingkat 
kepercayaan nasabah. Oleh karena itu sangat penting untuk terus 
memberikan training kepada karyawan mengenai pengetahuan produk 
dan  hal  –  hal  lain  yang  sering  menjadi  keluhan  atau  pertanyaan 
nasabah. 
3) Aspek  ketiga  adalah  reputasi.  Reputasi  adalah  suatu  penilaian  yang 
melekat dalam ingatan seseorang. Citra dapat berubah menjadi buruk atau   
negatif,   apabila   kemudian   ternyata   tidak   didukung   oleh 







19Rambat Lupiyadi, Manajemen Pemasaran JasaEdisi 13, (Jakarta: Salemba Empat, 2014), 
 
20  M. Alwi Dahlan, Paper: Peranan dan Peluang Pulic Relations dalam meningkatkan
Citra dan Pelayanan Perbankan, (disampaikan pada seminar PR Bank: Pasca UU Perbankan 1992 




4) Aspek   keempat   dari   dimensi   ini   adalah   keamanan.   Pelanggan 
mempunyai rasa aman dalam melakukan transaksi apabila perusahaan 
jujur dalam bertransaksi. 
 
 
Dimensi Assurance merupakan jastifikasi dari sifat amanah.   Sifat 
amanah yaitu sikap tanggung jawab, dapat dipercaya, kredibilitas menjadi 
misi hidup setiap muslim. Karena seorang muslim hanya dapat menjumpai 
Sang Maha Besar dalam keadaan ridha dan diridhai. Sifat ini akan 
membentuk kredibilitas yang tinggi dan sikap penuh tanggung jawab yang 
tinggi akan melahirkan masyarakat yang kuat, karena dilandasi oleh saling 
percaya antar anggotanya. Sifat amanah memerankan peranan yang sangat 
penting dalam dunia ekonomi dan bisnis, karena tanpa kredibilitas dan 












c.    Reliability (Keandalan) 
 
Reliability (keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 21 
Ada   3   hal   besar   yang   dapat   dilakukan   perusahaan   dalam   upaya 
meningkatkan reliability. 
1) Pertama  adalah  pembentukan  budaya  kerja  “error  free”  atau  “no 
mistake”. Top management perlu meyakinkan kepada semua 
bawahannya  bahwa  mereka  perlu  melakukan  sesuatu  benar  100% 





21Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting And Measuring Customer Service Quality In 





2) Kedua,    perusahaan    perlu    mempersiapkan    infrastruktur    yang 
memungkinkan perusahaan memberikan pelayanan “no mistake”. Hal 
ini dapat dilakukan dengan cara terus-menerus dan menekankan kerja 
teamwork. Dengan kerja teamwork, kordinasi antar bagian menjadi 
lebih baik. 
3) Ketiga,   diperlukan   test   sebelum   suatu   layanan   benar   –   benar 
diluncurkan. Sebelum bank meluncurkan fitur ATM yang baru maka 
diperlukan kesabaran untuk melakukan test seberapa jauh tingkat 
reliability dari layanan ini. Apabila belum 100% dapat dicoba dan 




Dimensi reliability ini ada dalam sifat Sidiq (benar dan jujur). Sifat 
Sidiq harus menjadi visi hidup setiap Muslim karena hidup kita berasal 




d.    Tangibles (Wujud Fisik) 
 
Tangibles (wujud fisik) adalah fasilitas fisik, peralatan, personil, dan 
bahan komunikasi. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa.Tangibles dalam kualitas pelayanan adalah bentuk aktualisasi nyata 
secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan 
penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan 
yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga merasa 
puas atas pelayanan yang diberikan. 
Dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan 
pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukan oleh 
pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan 
kepuasan. Bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan 




performance   pemberi   pelayanan   yang   sesuai   dengan   karakteristik 
pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat 
diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. Kualitas 
pelayanan berupa kondisi fisik merupakan bentuk kualitas pelayanan nyata 
yang memberikan  adanya apresiasi  dan membentuk  image positif bagi 
setiap individu yang dilayaninya dan menjadi suatu penilaian dalam 
menentukan kemampuan dari pengembang pelayanan tersebut 
memanfaatkan  segala  kemampuannya  untuk  dilihat  secara  fisik,  baik 
dalam menggunakan alat dan perlengkapan pelayanan, kemampuan 
menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan menunjukan suatu performance  
tampilan  yang  cakap,  berwibawa  dan  memiliki  integritas yang  tinggi  
sebagai  suatu  wujud  dari  prestasi  kerja  yang  ditunjukkan kepada orang 
yang mendapat pelayanan. 22 
 
 
e.    Empathy (kepedulian) 
 
Empathy  (kepedulian)  adalah  kemampuan  memberikan  perhatian 
yang tulus yang dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 
para pelanggan.Suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Empati   dalam   suatu   pelayanan   adalah   suatu   perhatian,   keseriusan, 
simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan 
dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas 
pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing- 
masing pihak tersebut. Dalam suatu organisasi kerja empati menjadi sangat 
penting dalam memberikan kualitas pelayanan sesuai prestasi kerja yang 
ditunjukkan oleh seorang pegawai. Empati mempunyai inti yaitu mampu 
memahami orang yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, 
simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan 
yang dihadapi orang yang dilayani. 
 
22   Martul  Shadiqqin,  Implementasi  Dimensi  Kualitas  Pelayanan  Konsumen,  (Jakarta: 






b.    Responsivness (ketanggapan) 
 
Responsivness (ketanggapan) adalah kemauan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat. Memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk 
pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi 
perilaku orang yang mendapatkan pelayanan, sehingga diperlukan 
kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesuai 
dengan tingkat penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal 
bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya 
penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan 
membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme 
kerja  yang  berlaku  dalam suatu organisasi,  sehingga  bentuk  pelayanan 
mendapat respon positif. 
Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas layanan daya 
tanggap atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang yang mendapat 
pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan 
agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan 
merealisasikan hal tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai 
peranan penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan 
pelayanan kepada masyarakat.23 
 
 
B.    Kepuasan Nasabah 
 
1.    Definisi Kepuasan Nasabah 
Menurut Kotler kepuasan nasabah adalah senang atau kecewa yang muncul 
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 




23    Ratminto,  Atik  Winarsih,  Manajemen  Pelayanan,  (Yogyakarta:  Penerbit  Pustaka 
Belajar, 2005), h. 3. 





Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 
 
a. Kualitas   produk,   pelanggan   akan   merasa   puas   bila   hasil   evaluasi 
menunjukan bahwa produk yang digunakan berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan, pada industri jasa adalah mutlak bahwa nasabah akan 
merasa puas bila nasabah mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 
dengan yang nasabah harapkan. 
c. Emosional  nasabah  akan  merasa  bangga  mendapatkan  keyakinan  bahwa 
orang lainakan kagum terhadapnya bila menggunakan produk dengan merk 
tertentu, sehingga membuatnya mengalami tingkat kepuasan yang lebih 
tinggi. 
d. Harga  produk  yang mempunyai kualitas  yang  sama  dengan produk  lain 
tetapi ditetapkan pada harga yang lebih murah akan memberikan nilai yang 
lebih tinggi kepada nasabah. 
e. Biaya pelanggan, yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 







2.    Pengukuran Kepuasan Nasabah 
 
Beberapa metode yang digunakan untuk mengukur dan memantau kepuasan 
nasabah, yaitu: 
a. System   keluhan   dan   saran.   Organisasi   yang   berpusat   pada   nasabah 
memberikan kesempatan yang luas kepada para nasabahnya untuk 
menyampaikan keluhan dan sasarannya. 
b. Ghost Shopping, salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasaan 
pelanggan adalah dengan cara mempekerjakan beberapa orang (Ghost 





c. Lost   customer   analysis.   Sedapat   mungkin   bank   menghubungi   para 
nasabahnya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih perusahaan 
dan diharapkan diperoleh informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 
d. Survey kepuasaan nasabah. pada umumnya penelitian mengenai kepuasaan 
pelanggan dilakukakan dengan penelitian survey, baik survey melalui post, 
telephone,   maupun   wawancara   pribadi   melalui   survey   bank   akan 
memperoleh tanggap baik (feed back) secara langsung dari nasabah dan juga 
memberikan  tanda  positif  bahwa  bank  memberikan  perhatian  khusus 
terhadap para nasabahnya. 
 
 
Kotler  mengemukakan  bahwa  pencapaian  kepuasan  pelanggan  melalui 
kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan, yaitu: 
a. Memperkecil    kesenjangan-kesenjangan    yang    terjadi    antara    pihak 
manajemen dan pelanggan. 
b. Mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam 
perbaikan proses pelayanan, 
c.    Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan keluhan. 
 
d.  Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan partnership 







C.   Kerangka Pemikiran 
 
Penelitian  ini  ingin  mengetahui  kinerja  kualitas  pelayanan  yang  dirasakan 
nasabah CIMB Niaga Syariah dan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. Kualitas 
pelayanan ini mempunyai enam dimensi, yaitu: Compliance, Assurance, Reliability, 
Tangibels, Empathy, Responsiveness. Kemudian dari enam dimensi ini ingin diketahui 
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 










1. Variabel dependen yaitu yang dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah (Y) 
2.    Variabel  independen,  yaitu  variabel  yang  mempengaruhi  variabel  yang  lain. 
 
Variabel independen dalam penelitian ini adalah  compliance (X1), assurance 
 
(X2), reliability (X3),  tangibles (X4), empathy (X5), dan responsiveness (X6). 
 
3.                     : Secara parsial 
 
Dari kerangka  pemikiran diatas dijelaskan bahwa variabel  compliance, 
assurance, reliability, tangibles, empathy, responsiveness mempunyai 





D.   Hipotesis 
 
Hipotesis adalah proposisi yang dirumuskan dengan maksud untuk diuji secara 
empiris. Hipotesis menyatakan hubungan yang diduga secara logis antara dua variable 
atau lebih dalam rumusan proposisi yang dapat diuji secara empiris. 
Berdasarkan kerangka teoritis diatas, hipotesis penelitian dapat dirumuskan sebagai 
berikut: 
H1  : Compliance berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank CIMB Niaga 
 




H2  : Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank CIMB Niaga 
 
Unit Usaha Syariah KC Tanjung Karang. 
 
H3  : Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank CIMB Niaga 
 
Unit Usaha Syariah KC Tanjung Karang. 
 
H4  : Tangibles berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank CIMB Niaga 
 
Unit Usaha Syariah KC Tanjung Karang. 
 
H5  : Empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank CIMB Niaga 
 
Unit Usaha Syariah KC Tanjung Karang. 
 
H6  : Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank CIMB 
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